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Outbound Call Center 

Beschreibung 

5 Technisches Gebiet 

Die Erfindung betriflt ein Verfahren zum Betreiben eines 
Koitununikationsnetzes bei dem ein Call Center Daten an einen 
Kommunikationsteilnehmer iibermittelt, wobei das Call Center 
10 aus Organisationseinheiten besteht, die im Kommunikationsnetz 
topolcgisch verteilt angeordnet und an Vermit Llungsknoten 
angeschlossene sind. 

Stand der Technlk 

Ein Call Center ist ein Dienstleistungsunternehmen, welches 
operatorgesttitzte Sprachdienste aubieteL. Ein Call Center ist 
mit einer Anrufzentrale vergleichbar, bei der eine Gruppe von 
speziellen Mitarbeitern, sog. Agenten, telefonische Anfragen 
20 bearbeiten. Typische Einsatzbereiche sind Versandhauser, 
Versicherungen und Kundenservice sowie Kunden-Ilotline. 

Um die Auslastung eines Call Centers zu erhohen sind 
sogenannte Outbound Call Center bekannt, das sind 

25 Organisationsf ormen, bei denen die Agenten des Call Centers 
nicht nur eingehende Anrufe bearbeiten, sondern in 
verkehrsschwachen Zeitcn auch aktiv nach drauften 
telefonieren. Ein Call Center das auch ausgehenden Verkehr 
abwickelt, wird zu einem Verkaufs instrument , das aktiv 

30 Telef onmarketing betreiben kann und auch Neukunden gewinnen 
kann- Die Umwidmung eines Agenten, der anfanglich nur 
eingehende Anrufe bearbeitet, in einen Agent en, der aktiv 
nach draufien telef oniert, kann durch technische Einrichtungen 
des Call Centers automatisch erfolge'n. t'erner konnen durch 

35 einen sogenannten Automatic Call- Distributor Agenten auch zu 
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Gruppen 2usammengefasst werden, die fur einen bestimmten 
Bereich temporar zustandig sind. Die Aufgaben dieser Gruppen 
konnen wechseln. 

5 fiei einem Call Center ist iiblich, dass Anrufer in 

Spitzenzeiten in Warteschlangen gefiihrt warden und abhangig 
von der L3nge der Warteschlange die Zuordnung der Bearbeiter 
geandert wird. In einem gemischten Cal.l Center konnen 
Agenten, die Outbound-Verkehr abwickeln kurzfristig zu 
10 Gruppen mit Inbound-Auf gaben umgeschaltet werden. Dadurch ist 
eine flexible Anpassung des Call Centers an schwankendes 
Verkehrsauf kommen moglich. 

In einem Call Center fliefcen verschiedene 
15 KoitatiunikationskanSle zusammen . Jeder der Agenten hat einen' 
effizienten Zugriff sowohl auf Produkt- als auch auf 
Kundendatenbanken. Die von einem Call Center angebotene 
Dienstleistung gehen daher zunehmend iiber Sprachdienste 
hinaus und umfassen allgemeine Datenubermittlung. 

20 

Ein Call Center kann in unterschicdlichen 
Unternehmensbereichen, wie Marketing, Marktf orschung, 
Consulting, Verkauf /Vertrieb und Kundendienst sowie sonstige 
ServiceleisLungen integriert sein. 

25 

Hit wachsendem Auf gabengebiet erhoht sich die Komplexitat der 
Organisation eines Call Centers. Wenn anlMnglich die Zahl der 
Mitarbeiter eines Call Centers haufig unter hundert lag, sind 
heute Call Center mit bis hin zu uber tausend Agenten 

30 bekannt- Diese sitzen nicht in einem zentralen Buro, sondern 
ihr Arbeitsplatz befindet sich in raumlich verteilten Biiros, 
ggf . auch in privaten Wohnungen. Dadurch kann sich das Call 
Center auch organisatorisch in Einheiten gliederh, die auf 
mehrere Standor.Le verteilt sind. Oblicherweise ist jeder 

35 dieser Standorte uber Anschlussleitungen mit einem 
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Vermittlungsknoten eines Weitverkehrsnetzes, beispielsweise 
dem diensteintegrierenden digitalen Nachrichtennetz ISDN, 
verbunden und die Organisationseinhei ten. sind untereinander 
vernet2t . Ein Weitverkehrsnetz erstreckt sich iiblicherweise 
auf einen nationalen Raum und umfasst sowohl terrestrische 
Festnetze als auch Mobil funknetze, wodurch eine grofie 2ahl 
von Korrununikationsteilnehinern gleichzeitig miteinander 
kommunizieren kann« Das internet, als globales Netz wachst 
mehr und mehr mit regional en offentlichen bzw. vormals 
oftentlichen Telekommunikationsnetzen, die ursprttnglich 
ausschlieiSlich fiir Sprachtibertragung konzipiert waren, 
zusammen. In diese Struktur der Kommun i ka t i onsne t z e sind 
verteilte Call Center iiblicherweise eingebunden. 

Wenn von einem Outbound Call Center Inf ormationen nach 
draufcen tibermittelt werden, sind NutzkanSle im 
Kommunikationsnetz belegt . Die physikalische LSnge der 
Nutzkanale wird dureh die ortliche Entfernung zwischen 
Datenquelle und Datensenke vorgegeben. Der Umfang der zu 
ubertragenden Information schwankt je nach der vom Call 
Center angebotenen Dienstleistung: Information betreffend den 
Verkauf von Froduktcn ist meist umfangreicher, als eine 
automatische Gruft- oder Erinnerungsinf ormation Oder als ein 
Weckruf . Insbesondere bei Kurznachrichten, wie GruB- und 
Erinnerungsnachrichten^ ist der Aufwand fiir den 
Verbindungsaufbau und fiir das Belegen von Nuts kan&len 
vergleichsweise hoch. Es fallen vergleichsweise hohe 
Ubertragungskosten an. Diese werden je nach Rolle der 
Beteiligten/ d.h. Netzbetreiber, Dienstbetreiber, 
Dieristanbieter oder Dienstkunden, weiter verrechnet. Der 
Betreiber eines Call Centers ist daran interessiert die 
Ubertragungskosten, die fiir seinen Betrieb anfallen moglichst 
gering zu haltcn. 
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Darstellung der Erfindung 

Der Erfindung liegt die Autgabe zu Grunde, ein Verfahren zum 
Betreiben eines Kommunikationsnet zes anzugeben, bei dem die 
5 Ubermittlung von Dat6n von einer Organisationseinhei t eines 
Call Centers an einen Kommunikationstei lnehmer einfacher 
mdglich ist und weniger Kosten verursacht . 

Diese Aufgabe wird erf indungsgemafc bei einem Verfahren der 
10 elngangs genannten Art mit den kennzeichncnden Merkmalen des 
Patentanspruchs 1 gelost. Auf vorteilhafte Ausgestaltungen 
der Erfindung nehmen die Unteranspriiche Bezug. 

Der Erfindung liegt der Gedanke einer zweistufigen 
15 Datenubertragung zugrunde: In einer ersten Stufc werden die 
Diaten innerhalb der Organisation des Call Centers an eine 
Einheit des Call Centers iibertragen, welche -ortlich gesehen- 
dem Dienstkunden am nachsten liegt. Von dort erfolgt in einer 
zweiten Stufe die Datentlbertragung an den Dienstkunden. Der 
20 Ubertragungsweg fiihrt also nicht direkt von der Daten-Quelle 
zur Daten-Senke, sondern tiber eine, dem Ziel der 
Datenubertragung ortlich naehstliegende Organisationseinhei t 
des Call Centers. Da die Organisationseinheiten liber 
VermittlungsknoLen untereinander vernetzt sind, erttffnet sich 
25 die Moglichkeit, im Netz neben Nutzkanalen auch 

Kommunikationskanale zu nutzen, die sonst zur Lenkung der 
Datenstrome vorgesehen sind- Der Transport der Daten kann so 
tiber weite Strccken durch eine standardisierte Organisation 
der Signalisierungskanale des Netzes effizient abgewickelt 
30 werden. Fur Kurznachrichten, wie Grufi- und 

Erinnerungsnachrichten sowie Weckrufe ist diesc schrittweise 
Abwicklung der Datenubertragung besonders gunstig. Auch bei 
groBen Datenmcngen, deren Ubertragung je nach Auslastung 
zumindest temporar iiber Signalisierungskanale gefiihrt werden 
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kann / verringern sich die Belegzeiten der NutzkanSie und in 
Folge da von die anfallenden Kosten. 

Erf indungsgemafc wird so verfahren, dass zun&chst eine erste 
5 Qrganisat.i onseineinheit des Call Centers ermittelt wird, 

welche dem Endteilnehmer ortlich am n&chsten liegt; dies kann 
eine Ortsvermittlungsstelle oder ein Mobi If unk-Gateway sein. 
Zu diesem Punkt im Netz wird von einer zweiten 

Organisationseinheit, in deren Speicher die Daten gespeichert 
10 sind, ein Kommunika tionskanal hergestellt und die Daten 

Ubertragen. Nach dem Eintrcffen dieser Daten stellt diese 
erste Organisationseinheit einen zweiten Kommunika tionskanal 
her, der die ersLe Organisationseinheit mit dem Dienstnutzer 
verbindet. Abschlieftend erfolgt tiber di esen zweiten 
15 Obertragungskanal die Ubertragung der Daten zu diesem 
Endteilnehmer. 

In eincr bevorzugten Ausf tthrungsf orm umfasst. das 
Kommunikationsnet2 das diensteintegrierende digitale 

20 Nachrichtennetz ISDN, so dass die Ubertragung der Daten 
zwischen der zweiten Organisationseinheit und der ersten 
Organisationseinheit Uber den Zentralen Zeichengabekanal 
erfolgen kann. Im Bereich der terrestrischen 
Telckommunikationsnetze ist ISDN ein weit verbreiteter 

25 Standard und ermoglicht eine gleichzeitige Ubertragung von 
Sprache und Daten. T.etzteres ist insbesondere fur aktuelle 
und zukiinftige Betriebsf ormen von Call Center von Bedeutung. 
Bei einem ISDN-Net2 sind Nutz- und Signalisierungswege 
getrennt, - sowohl logisch als auch physikalisch: die 

30 Leitungen zur Nut zdatenubertragung verlaufen separat zu den 

Leitungen, die Signalisierungsinf ormationen Ubertragen. Durch 
diese Trennung entsteht ein eigenes Zeichengabenetz, ein 
sogenanntes Overlay-Net z, das je nach Betriebsart zumindest 
2eitwei3e neben dem Nut zkanalnetz existiert. Der . 

35 Zeichengabekanal des Overlay-Netzes kann filr den 
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Datentransport vom Call Center zum Teilnehmer genut2t werden. 
Auf Grund der weitgehend standardisierten 

Obertragungsprozeduren In diesem Ubertragungswcg, ist dies 
hinsichtl ich der Obertragungskosten besonders gunsLig. 

5 

Hicrbei ist von VorLeil, wenn die Ubertragung der Daten durch 
das Zeichengabesystem Common Channel Signalling No. 7 
erfolgt. Im ISDN ist das TTU-T-Zeichengabesystem Nr. 7, 
(Common Channel Signalling System No. 7 (CCSS No.7)), kurz 

10 SSNr.7, weitgehend standardisiert . Es sorgt im 

2eichengabenetz zwischen den digitalen Vermittlungsstellen 
fiir den Auf- und Abbau der 64-kbit/s Nutzkanalverbindungen, 
und dient auch zur Steuerung von TSDN-Diensten - Die 
Ermittlung der firtMch zum Kommunikationsteilnehmer 

15 nachstli egenden Organisationseinheit eines Call Center 

Standortes vereinfacht sich dadurch erheblich: Anhand der 
Identifizierungsnummer, diese ist Bestandteil des 
Zeichengabesystem Common Channel Signalling No- 7, ist jede 
digitale Vermittlungsstelle im SSNr.7-Netz bereits eindeutig 

20 bestimmt. Damit liegt die Information zur Auswahl eines 
optimalen Obertragungsweges im ISDN-Net z bereits vor. 

Da die Teilnehmernummer eines rufenden Teilnehmers im ISDN- 
Netz libertragbar ist, kann es auch giinstig sein, wenn' diese 
25 Teilnehmernummer bei der Ermittlung der ortlich 

nachstl-i egenden, verfugbaren Call Center Organisationseinheit 
verwendet wird. Auch hier ist die Information fiir eine 
optimale Wegwahl neLzintern bereits vorhanden. 

Bevorzugt wird beim Herstellen eines Kommunikat ionskanals 
2Wischen der zweiten Organisationseinheit und der erst en 
Organisationseinheit so vorgegangen, dass ein Antrag zum 
Belegen eines Call Center Agenten an die erste 
Organisationseinheit gestellt wird. wird der Antrag 
angenommen, so ist ein Agent verfugbar. Fur den Fall, dass 
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auf Grund von iiberlastung in der angesprochenen Einheit kein 
Agent verfiigbar isL, kann eine / . zu dieser angesprochenen 
Organisationseinheit nSchstliegende ermittelt und in den 
Obertragungsweg eingeschaltet werden. Eine optimale Route 
kann so auch in verkehrsstarken Zeiten crreicht werden. Eine 
Routingtabelle, in der die Verf iigbarkeit einzelner 
Organisationseinheiten des Call Centers gelistet sind, 
crleichtert das Auffinden einer verfiigbaren und gJeichzeitig 
topologisch gttnstigen Organisationseinheit - 

Hinsichtlich der Datensicherheit ist von Vorteil, wenn der 
Antrag zum Belegen eines Agenten die Obermittlung einer 
Transaktionsaktionsnmraner umfasst. Durch diese 
Transaktionsnummer kann sichergestellt werden, dass nur ein 
autorisierter Agent eine 7.ugrif f sberechtigung auf die Daten 
eines Kommunikat ionsteilnehmers erhait. 

Von Vorteil ist ferner, wenn die Daten in den sogenannten 
Signalling End Points, das sind jene Vermi t tlungsknoten an 
denen Verbindungen beginnen oder enden, speicherbar sind- 
Dadurch ist die Dbertragung der Daten im Netz entkoppelt und 
ein stufenweiser Ablauf der Datenttbertragung einfach 
realisierbar * 



Kurzbeschreibung der Zeichnung 

Die obeh beschriebenen Aufgaben, Vorteile und Merkmale der 
vorliegenden Erfindung sowie noch weitere werden aus der 
nachslehenden detaillierten Beschreibung und der 
schematischen Darstellung der beiliegenden einzigen Zeichnung 
leichter verstoindlich . 
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Ausrahrung cier Erfindung 

In der Zeichnung ist die Net zstruktur eines 
5 Kommunikationsnetzes in einer bevorzugtcn Ausftihrung der 
Erfindung schematisch dargestellt. Ein Call Center CC 
gliedert sich in verschiedene Organisationseinheiten 
OE1, . . . , OEk, . . . ,OEm. Diese sind jeweils iiber 
Verbindungsleitungen vl an Vermitt lungs knoten VK des 

10 diensteintegrierenden digital en Netzes ISDN/ in der Zeichnung 
mit dem Bezugszeichen KN bezeichnet, angeschlossen. Raumlich 
gesehen sind die einzelnen Organisationseinheiten 
OEl, . . . ,OEk, . . . ,OEm regional iin Kommunikationsnet z KN 
vcrteilt- Das dargestellte Teilstreckennetz verbindet die als 

15 Kreise dargestellten Vermittl ungsstellen bzw. 

Vermittlungsknoten. In der zeichnerischen Darstellung sind 
Vermittlungsknoten mit angcschlossener Call Center Einheit 
grau hinterlegt. Die Art der Verbindungen zwischen den 
Organisationseinheiten OE1 , . . . , OEk, - - . , OEm ist durch 
20 ZeichengabekanSle und/oder ttber Datenleitungen hergestellt. 

Der Zeichnung ist eine erste Organisationseinheit OE1 
entnehmbar, die zum Teilnehmer TlnA ortlich am nachsten 
liegt. Sie ist an einen ISDN-Vermittlungsknoten VK 
25 angeschlossen. 



30 



Bei einem Outbound-Betrieb des Call Centers CC soil nun 
moglichst einfach und kostengunstig eirie Datenubertragung zum 
Teilnehmer TlnA hergestellt werden. Dies erfolgt herkonunlich 
durch einen Verbindungsauf baa zwischen der Datenquelle, einer 
Organisationseinheit des Call Centers in der die zu 
ubertragenden Daten vorhanden sind, und der Datensenke, dem 
Endteilnehmer . Die Ubermittlung erfolgte auf NutzkanSlen- 
Hier greift die Erfindung ein. Die erf indungsgema/ie 
35 Betriebsweise des Kommunikationsnetzes beriicksichtigt 



Zulazzx. gedruc-kt 2002-09-19.03:55 



ST0@ 



V<13 



a 



T09frS 10LT S Cfr+ YVd 02 = 60 20 60/0? 



,j2002l4752 



910* d 088:' Ju-^dug 



9t:60 a302/60/02:^ 92 ^ dUJ 3 



9 

namlich die Infrastruktur des ISDN-Ne tzes . Es wird 
fcutomatisch jener Weg gewShlt, der die geringst moglichen 
Ressourcen belegt. Wenn vom Call Center CC aus eine 
Verbindung zu einem Endkunden TlnA hergestellt wird/ verlauft 
5 der Ubertragungsweg ilber weite Entfernungen nicht iiber 

Nutzkanale, sondern bezieht den Zentralen Zeichengabekanal 
des ISDN-Netzcs mit ein. Zun&chst muss die rufende Call 
Center Organisationseinheit eine Information dariiber 
erhalten, welche der netzweit vertei Iten Einheiten 

10 OEl, ,OEk, . . . ,OEm moglichst nahe zum Teilnehmer TlnA liegt. 

Diese topoJogische Information erhdlt das Call Center aus dem 
ISDN-Net z, da die Verrnittlungsstellen durch 

Identif izierungsnummern bereits eindeutig identif i2iert sind- 
Sobald dieser, als erste Organisationseinheit OE1 bezeichnete 

15 Standort ermittelt ist, baut die zweite Organisationseinheit 
OKm einen ersten Kommunikationskanal KK1 zu OE1 auf; OE1 
liegt in geringst mSglichcr Entfernung zum Teilnehmer TlnA. 
Im Anschluss daran sendet die zweite Organisationseinheit OEm 
einen Antrag zum Belegen eines Agenten an die 

20 Organisationseinheit OEl. 1st in OE1 ein Agent zur 

Bearbeitung des Antrags frei, so nimmt dicser den Antrag 
entgegen und fordert seinerseits die Ubertragung der 
Teilnehmerdaten von OEm- Mittels einer Transaktions-Nummer, 
die im Antrag an den Agenten iibermittel t wird, ist 

25 sichergestellt, dass der Agent zum Abruf der Daten berechtigt 
isL. OEm ubertragt die Daten vom Datenspeicher DSm in den 
Datenspeicher DS1 der ersten Call Center Einheit OE1. Nach 
Eintreffen dieser Kundcndaten in OE1 baut der Agent der 
Einheit OE1 einen zweiten kommunikationskanal KK2 zum 

30 Dienstnutzer, dem Endteilnehmer TlnA, auf. Abschliefiend 
erfolgt die Obertragung der Daten uber diesen zweiten 
Obertragungskanal KK2 an den Teilnehmer TlnA. 
Far den . Fall dass im Standort OE1 auf Grund von Oberlastung 
kein Agent frei ist, ist vo.rgesehen, dass der Antrag in einer 

35 Wartcschlange aufgenommen wird. Ist innerhalb eines 
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vorgebbaren Zeitintervalls kein Agent verfligbar, wird auf 
jsine dritte Organisat ionseinheit OEk umgeschaltet , die zu 
TlnA in mSglichst geringer Entfernung liegt unci in der ein 
Agent verfiigbar ist. 



Durch die erf indungsgemafte Betriebsweise des 

Kornmunikationsnetzes, eroffhet Slch filr einen Netzbetreiber 
die Moglichkeit, netzinterrie Kornmunikati onswege besser zu 
nuL^en und diesen Vorteil einem der am Erbringen der 
Dienstleistung Betel] 1gt en, beispielsweise einem Call Center 
Betreiber, weiter zu geben. Durch die bessere Ausnutzung der 
Kfetzinfrastruktur ist es moglich, dass Call Center 
Dienstleistungen kostengttnstiger an den Endkunden gelangen. 
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Verfahren zum Betreiben eines Kommunikationsnetzes (KN) 
bei dem ein Call Center (CO Daten an eincn 
Kommunikationsteilnehmer (TlnA) iibermittelt , wobei das 
Call Center aus im Kominunikalionsnetz topologisch 
vert ei It angeordneten Organisationseinheit en 
(OEl, . . OEn, • . . , OEm) besteht, die an Vermitt lungs knot en 
VK angeschlossene sind, mit den Schritten: 

• tfrmitteln einer verftigbaren erstcn 
Organisationseinheit (OEl) welche dem 
Kommunikationsteilnehmer (TlnA) brtlich am nachsten 
liegt, 

• Herstellen eines ersten Kommunikationskanals (KK1) 
zwischen der ersten und einer zweiten 
Organisationseinheit (OEm) , die in einem Speicher 
(DSm) die zu tibermittelnden Daten enthalt, 

• Ubertragen der. Daten von der zweiten 
Organisationseinheit (OEm) 7iir ersten 
Organisationseinheit (OE1) , 

• Herstellen eines zweiten Kommunikationskanals (KK2) 
zwischen der ersten organisationseinheit (OEl) und 
dem Kommunikationsteilnehmer (TlnA) , 

• Obertragen der Daten von der ersten 
Organisationseinheit (OE1) an den 
Kommunikationsteilnehmer (TlnA) . 



30 



Verfahren nach Anspruch 1 / dadurch gekennzeichnet , dass 
das Kommunikationsnet2 das diensteint egrierende digitale 
Nachrichtennetz ISDN umfasst und das Ubertragen der 
Daten zwischen der zweiten Organisationseinheit (OEm) 
und der ersten Organisationseinheit (OE1) tiber den 
Zentralen Zeichengabekanal erf olgt . 
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3. Verfahren nach Anspruch 2 dadurch gekennzeichnet, dass 
im Zeichengabekanal das 2eichengabesystem Common Channel 
Signaling No. 7 verwendet wird. 

4. Verfahren nach Anspruch 3, dadurch gekemi2eichnet , dass 
beim Ennitteln der ersten Organisationseinheit (OE1 ) die 
Identif izierungsnummer des Zeichengabesysterns 
CoimnonChannel Signaling No. 7 verwendet wird. 

5. Verfahren nach zumindest einem der vorstehenden 
Anspr ache, dadurch gekennzeichnet , dass beim Ermitteln 
der ersten Organisationseinheit (OE1) die 
Teilnehmernummer des Kommunikationsteilnehmers (TlnA) 
verwendet wird. 



, 6. Verfahren nach Anspruch 4 oder 5, dadurch 

gekennzeichneL, dass beim Ermitteln der ersten 
Organisationseinheit (OE1) eine Routingtabelle 
verwendet wird, die EintrSge iiber die Verf ugbarkeit der 
20 Organise t ionseinheiten (OE1, . . . , OEk, . . . ,OEm) enthalt . 

7. Verfahren nach einem der vorstehenden Anspriiche, dadurch 
gekennzeichnet, dass nach dem Herstellen der Verbindung 
zwischen der zweiten Organisationseinheit (OEm) und der 
25 ersten Organisationseinheit (0E1) die zweite 

Organisationseinheit (OEm) einen Antrag zum Belegen eines 
Call Center Agenten in der ersten Organisationseinheit 
(OE1) iibermittelt. 



8. Verfahren nach Anspruch 7, dadurch gekennzeichnet, dass 
die Obermittlung des Antrags eine Transaktionsnummer 
beinhaltet, die einen Agenten in einer 

Organisationseinheit (Ota , OEk, . . . , OEm) berechtigt 

auf Daten eines Teilnehmers zuzugreifen. 



Zuletsst gedruckt 2002-09-1* 09?55 



610© 



van 



fl 



T09JS LQIT S C*+ YVd TZ:60 Hi 20 60/03 A 

/ k 



* 020*d 088: " JU " W £1 :60 2002/60/02: * « 

i 

P.00'214752 



13 

9. Verfahren nach einem der Ansprtiche 1 oder 8,, dadurch 
gekennzeichnet / dass fOr den Fall der Nichtverf iigbarkeit 
eines Agenten in der ersten Organisationseinheit (OE1) 
der Antrag in eincr Warteschleif e gefuhrt wird und nach 
Ablauf eines vorgebbaren Zeitintervalls an eine der 
ersten Organisationseinheit n&chstliegende verfugbare 
Organisationseinheit (OEk) weitergeleitet wird- 

10. Verfahren nach sumindest einem der vorstehenden 
Ansprtiche, dadurch gekennzeichnet , dass die Daten in der 
ersten Organisationseinheit (OE1) in einem Speicher 
(DSl) zwischengespeichert werden. 

11- Verfahren zum Betreiben eines Call Centers, das mil 

einem Kommunikationsnetz interagiert, welches nach einem 
der vorstehenden Ansprttehe betrieben wird. 
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Zusammenf as sung 

Verfahren zum Betreiben eines Kommunikationsnet2es (KN) bci 
dem ein Call Center (CC) Daten an einen Communikations- 
5 teilnehmer (TlnA) tibermittelt , wobei das Call Center aus im 
Kommunikationsnetz topologisch verteilt angeordneten 
Organisationseinheiten (OEl, - - • , OEk, - ... , OEm) besteht, die an 
Vermi ttlungsknoten VK angeschlossene sind, mit den Schritten: 

• Ermitteln einer verfugbaren ersten 

10 Organisationseinheit (OEl) welche dem 

Kommunikationsteilnehmer (TlnA) ortlich am nSchsten 
liegt, 

• Herstellen eines ersten Kommunikationskanals (KK1) 
zwischen der ersten ond einer zweiten 

15 Organisationseinhei b (OEm), die in einem Speicher 

(DSm) die zu tibermittelnden Daten enth^lt, 

• tibertragen der Daten von der zweiten 
Organisationseinheit (Ofclm) zur ersten 
Organisationseinheit (OE1) , 

20 ■ Herstellen eines zweiten Kommunikationskanals (KK2) 

zwischen der ersten OrganisationseinheiL (OEl) und 
dem Kommunikationsteilnehmer (TlnA) , 

• Obertragen der Daten von der ersten 
Organisationseinheit (OEl) an den . 

25 Kommunikationsteilnehmer (TlnA). 



30 Fig. 
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